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บทคัดย่อ 

 
ในการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจในการบริการท าความสะอาด ของบริษทั  

เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ตในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีและเวลา ดา้น
การใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพบริการ ดา้นพนกังาน โดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส 
จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต จ านวน 50 ราย เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม น าขอ้มูลมาวิเคราะห์
ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ผลการศึกษามีดงัน้ี 

กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคคลธรรมดาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20-29 ปี การศึกษาระดับต ่ากว่า
ปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่ ต ่ากวา่ 15,000 บาท มากท่ีสุด ท่ีเป็น
นิติบุคคลส่วนใหญ่เป็นประเภทของธุรกิจกลุ่มอสังหาริมทรัพยแ์ละก่อสร้าง และอ่ืนๆ ผูท่ี้มีอ านาจในการ
ตดัสินใจและประสานงานท าความสะอาดเป็นผูจ้ดัการฝ่ายแม่บา้น มากท่ีสุด ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจใน
การบริการท าความสะอาด ของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากัด ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต ในภาพรวมใน
ระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ความพึงพอใจในการบริการท าความสะอาด ของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ี
เซอร์วสิ จ  ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต สูงสุดคือ ดา้นการให้บริการ รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพบริการ และดา้น
พนกังาน มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นสถานท่ี และ เวลา  

เปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการท าความสะอาด ของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ใน
พื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต จ าแนกตามคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ในส่วนบุคคลธรรมดา พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี
ระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจในการบริการท าความสะอาด ของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั 
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี .05 ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในการบริการท า
ความสะอาด ของบริษทั เคทีพฟีาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ผูรั้บบริการท่ี
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจในการบริการท าความสะอาด ของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส 
จ ากดั แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05  ส่วนเพศ และอายุ ความพึงพอใจในการบริการท าความ
สะอาด ของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ไม่ต่างกนั ในส่วนนิติบุคคล พบวา่ ประเภทของธุรกิจ และผูท่ี้
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University; Email: nongyaowhk@hotmail.com 
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มีอ านาจในการตดัสินใจและประสานงานท าความสะอาดต่างกันความพึงพอใจในการบริการท าความ
สะอาด ของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ไม่ต่างกนั  

 
ค าส าคญั :  บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั  ความพึงพอใจ  การบริการท าความสะอาด 
 
 

บทน า 
 

ความเป็นมา และความส าคัญของปัญหา 
สมาคมบริการท าความสะอาดนานาชาติ (International Janitorial Cleaning Services Association 

หรือ IJCSA) ให้ค  าจ  ากดัความธุรกิจท าความสะอาดอาคารเป็นธุรกิจบริการท่ีให้บริการท าความสะอาด
อาคารโรงงาน บา้นพกั และสถานท่ีต่างๆ(Cleaning & Janitorial Services) หรือให้บริการจดัส่งพนกังานท า
ความสะอาดไปใหบ้ริการยงัสถานท่ีของผูว้่าจา้งทั้งแบบชัว่คราวและแบบประจ า (Maid Services) หรือ
รับจา้งเหมาใหบ้ริการท าความสะอาดจากผูป้ระกอบการรายอ่ืน (Subcontract Janitorial Services) ตามกรอบ
การจ าแนกธุรกิจบริการตามองค์การการคา้โลก (WTO) ธุรกิจบริการท าความสะอาดอาคาร (Building 
Cleaning Services) จดัอยูใ่นสาขาหลกัท่ี 1 สาขาธุรกิจบริการบริการประเภทอ่ืนๆ (Other Business Services) 
กล่าวโดยสรุปธุรกิจบริการท าความสะอาดอาคารเป็นงานบริการท่ีท าให้อาคารส่ิงปลูกสร้างสะอาดข้ึน อนั
รวมตั้งแต่งานบริการก าจดัส่ิงปฏิกูลแมลงส่ิงรบกวนต่างๆ งานบริการท าความสะอาดกระจก งานบริการ
รักษาความสะอาดอาคาร  

โลกดิจิทลัท่ีอะไรก็เปล่ียนเป็นออนไลน์หมด ส่งผลกระทบโดยตรงต่อธุรกิจประเภทบริการอยา่ง
ธุรกิจบริษทัท าความสะอาด แต่ผลกระทบท่ีวา่คือ “ดา้นดี” เพราะบริษทัหลายแห่งเปล่ียนกลยุทธ์จากธุรกิจ
ทัว่ไปมาเป็นธุรกิจออนไลน์ ส่งผลให้เวบ็ไซต์ของบริษทัท าความสะอาดก่อตวัข้ึนมากมาย แน่นอนวา่มนั
ส่งผลดีกบัทั้งเจา้ของธุรกิจท่ีประหยดังบประมาณในการโฆษณา (ใชก้ารโฆษณาบนเวบ็ไซตห์รือส่ือโซเชียล
มีเดียแทนการแจกใบปลิว) และจากเม่ือก่อนท่ีผูว้า่จา้งไดแ้ต่ติดต่อกนัผา่นการโทรทางโทรศพัทมื์อถือ ตอนน้ี
ก็สามารถเช็คบริการและสถานะการรับบริการตลอดเวลาจากสมาร์ทโฟนไดแ้ลว้ นอกจากน้ีบริษทัท าความ
สะอาดหลายบริษทัก าลงัพฒันารูปแบบการให้บริการลงแอปพลิเคชนั เพื่อขยายฐานลูกคา้ให้แน่นมากยิ่งข้ึน
อีกดว้ย (ออฟฟิศเมท, blog, 2562)ในส่วนของการจดทะเบียนธุรกิจจดัตั้งใหม่ เดือนสิงหาคม 2563 ลดลง 7% 
เม่ือเทียบช่วงเดียวกนัของปีท่ีผ่านมา แต่พบว่าธุรกิจเด่นแนวโน้มขอจดธุรกิจเพิ่มข้ึน คือธุรกิจท าความ
สะอาดและฆ่าเช้ือ ทั้งปีขอจดตั้งธุรกิจใหม่ 300 ราย พบวา่มูลค่าธุรกิจในตลาด 44,682 ลา้นบาท อีกทั้งยงั
พบวา่ช่วงโควดิ-19 มีการขอจดัตั้งธุรกิจท าความสะอาดและการฆ่าเช้ือมากข้ึน ตวัเลขตั้งแต่ตน้ปีถึงปัจจุบนัมี
ประมาณ 218 ราย คาดวา่ทั้งปีจะมีเขา้มาขอจดธุรกิจจดัตั้งใหม่รวมทั้งส้ิน 300 ราย ผูป้ระกอบการมีทั้งขนาด
เล็ก กลาง และใหญ่ส่วนใหญ่เป็นผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลาง ส าหรับมูลค่าของธุรกิจน้ี
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กว่า 44,682 ลา้นบาท โต 22.4% ผลจากธุรกิจเติบโตมาทั้งเร่ืองของมาตรการส่งเสริมภาครัฐ รักษาความ
สะอาดป้องกนัเช้ือโควดิ-19 (ประชาชาติธุรกิจ, เศรษฐกิจในประเทศ, 2563) 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ถึงความหมาย ลกัษณะและแนวโนม้ของธุรกิจการบริการท าความสะอาด จะ
เห็นไดว้า่ธุรกิจการบริการท าความสะอาดนั้นมีแนวโนม้เติบโตข้ึน และเม่ือมีแนวโน้มเติบโตข้ึนในอนาคต
ส่งผลใหมี้การเพิ่มข้ึนของผูป้ระกอบการในธุรกิจน้ีเช่นกนัตามขอ้มูลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ การท่ีผูป้ระกอบการ
จะสามารถแข่งขนักนัในธุรกิจไดน้ั้น คุณภาพของการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด เป็นจุดแข็งขององคก์รใน
การแข่งขนัสามารถเพิ่มลูกคา้ใหม่รวมถึงรักษาลูกคา้เก่าไวไ้ด ้ในส่วนของงานบริการท าความสะอาดนั้น 
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการรับบริการเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัท่ีสุดขององคก์ร บริษทัรับท าความสะอาดท่ี
สามารถรักษาคุณภาพของการบริการท าความสะอาดไวไ้ด ้และท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจนั้น จะเป็น
องคก์รท่ีมีจุดแข็งและสามารถแข่งขนักบับริษทัอ่ืนๆในธุรกิจเดียวกนัได ้ทางผูว้ิจยัเล็งเห็นวา่ธุรกิจดา้นการ
บริการท าความสะอาดนั้น สามารถเติบโตไดอี้กในอนาคต เพื่อเป็นการสร้างความแข็งแกร่งให้แก่ บริษทั เค
ทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ท่ีให้บริการท าความสะอาด ทางผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจในการ
รับบริการท าความสะอาดของบริษทั เพื่อน าผลการวิจัยท่ีไดไ้ปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยุทธ์การ
ท างาน ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต และสามารถแข่งขนักบั
ผูป้ระกอบการอ่ืนๆในตลาดการใหบ้ริการท าความสะอาดในจงัหวดัภูเก็ตต่อไปได ้

 
 
 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการบริการท าความสะอาด ของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ใน

พื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต 
2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ 

จ  ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต จ าแนกตามคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 

สมมติฐานของการวจัิย 
1. ผูรั้บบริการบุคคลธรรมดาท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ตต่างกนั 
2. ผูรั้บบริการนิติบุคคลท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพฟีาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ตต่างกนั 
 
 

https://www.prachachat.net/economy
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ขอบเขตของการวจัิย 
1. ขอบเขตดา้นการศึกษา ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการท าความสะอาดของ 

บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต 
2. ขอบเขตดา้นประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง ประชากร คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท าความสะอาดของ 

บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท าความสะอาด
ของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต จ  านวนทั้งหมด 50 ราย ประกอบดว้ยบุคคล
ธรรมดา และนิติบุคคล 

3. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี ท าการศึกษากบัลูกคา้ผูม้ารับบริการของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ใน
พื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต  

4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระยะเวลาท่ีท าการศึกษา ระหวา่ง วนัท่ี 15 พฤศจิกายน 2563 ถึง วนัท่ี 21 
กุมภาพนัธ์ 2564 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ อมรา ผกูบุญเชิด (2539 : 13) ไดใ้ห้ความหมายของงานบริการไวว้า่ งาน
บริการ คือ ความ สัมพนัธ์ระหวา่งมนุษยซ่ึ์งมีเง่ือนไขแห่งการให้ทั้งทางรูปธรรมและนามธรรม ในเชิงความ
สะดวก รวดเร็วถูกตอ้งและดา้นอธยัาศยัเป็นพื้นฐาน หลกัการให้บริการ ในการให้บริการแก่ผูท่ี้มารับบริการ
จะใหป้ระสบผลส าเร็จดงัจุดมุ่งหมายมีหลกัท่ีควรค านึงคือ 1. การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพนั้น ตอ้งท าทุกคร้ัง 
ไม่ใช่ท าเฉพาะบริการคร้ังแรกเท่านั้น 2. คุณภาพของการบริการวดัจากความพอใจของผูรั้บบริการ ไม่ใช่วดั
จากความพอใจของผูใ้หบ้ริการ 3. บริการท่ีมีคุณภาพเกิดข้ึนจากการท่ีทุกคนในองคก์รร่วมมือกนัและกระท า
อยา่งจริงจงัและจริงใจ 4. การบริการท่ีมีคุณภาพตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ 5. 
การบริการท่ีดียอ่มเกิดจากการส่ือสารท่ีดีต่อกนั  6. ผูใ้ห้บริการตอ้งรู้สึกภาคภูมิใจและเป็นสุขท่ีมีโอกาสท า
ใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ สรุปการบริการท่ีดี (Excellence Service) ประกอบดว้ย 1. ท าดว้ยความเต็มใจ 
2. ท าดว้ยความรวดเร็ว 3. ท าถูกตอ้ง 4. ท าอยา่งเท่าเทียม 5. ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ 

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ อุทยั  พรรณสุดใจ (2545) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจวา่  เป็น
ความรู้สึกรักชอบยนิดีเตม็ใจ หรือมีเจตคติท่ีดีของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความพอใจจะเกิดเม่ือไดรั้บ
ตอบสนองความตอ้งการ ทั้ง ดา้นวตัถุและดา้นจิตใจ ความพึงพอใจเป็นเร่ืองเก่ียวกบัอารมณ์ ความรู้สึก และ
ทศันะของบุคคล อนั เน่ืองมาจากส่ิงเร้าและส่ิงจูงใจ โดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่า วา่ความรู้สึกหรือ
ทศันคติต่อ ส่ิงเหล่านั้น เป็นไปในทางลบหรือบวก 

ความพึงพอใจต่อการรับบริการ ริชเชอร์ (Risser, 1975, อา้งใน วิภาวดี สายน าทาน, 2542) ให้
ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการแต่ละคนไวว้่าความพึงพอใจเกิดจากการไดรั้บประสบการณ์
หรือบรรลุในส่ิงท่ีคาดหวงัซ่ึงการประเมินความคาดหวงัหรือความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อบริการ จึงเป็น
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การประเมินความสอดคล้อง กบัการรับรู้ตามประสบการณ์ ตามสภาพความเป็นจริงของผูรั้บบริการต่อ
บริการท่ีได้รับ แมนเกลส์ดรอฟ (Manglsdroff, 1979) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการหมายถึง 
ความรู้สึกท่ีดีของผูรั้บบริการ ท่ีถือได้ว่าเป็นเกณฑ์อย่างหน่ึงท่ีใช้ส าหรับวดัคุณภาพของการให้บริการ 
องค์ประกอบท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับนอกจากการตอบสนองความคาดหวงัและความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการท าใหเ้กิดความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บแลว้นั้น ยงัตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบ ท่ีท า
ให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ คือ 1.การให้บริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั  2. การให้บริการตรงต่อ
เวลา คือ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ คือ การให้บริการอยา่งเพียงพอในลกัษณะท่ี
มีลกัษณะท่ีมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง คือ 
การให้บริการท่ีเป็นไปอย่างสม ่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก 5. การบริการท่ีมี
ความกา้วหนา้ คือ การบริการท่ีมี การพฒันาการบริการ มีการปรับปรุงคุณภาพและผลของการปฏิบติังาน ทั้ง
ทางด้านปริมาณ และคุณภาพให้มีความก้าวหน้ากล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือ 
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีใหม้ากข้ึนโดยใชก้ารทรัพยากรเท่าเดิม 

กรศิรักษ ์ชูเสียงแจว้ (2561) ไดศึ้กษาสมรรถนะและคุณภาพการบริการของพนกังานท าความสะอาด
หอ้งพกั : กรณีศึกษา โรงแรมในจงัหวดัตรัง พบวา่ สมรรถนะหลกัควรเพิ่มเติมในดา้นของความรู้เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์ (Product Knowledge) และสมรรถนะส่วนบุคคลเพิ่มเติมในดา้นของทศันคติของพนกังาน และ
สมรรถนะหน้าท่ีมีความพร้อมท่ีดีอยู่แล้ว ส่วนคุณภาพการบริการ ลูกคา้พึงพอใจในการบริการตาม
สมรรถนะท่ีได ้แมไ้ม่ครบถว้นทุกประการก็ตามโดยเนน้การส่ือสารมากกวา่สมรรถนะในดา้นต่าง ๆ ส่วน
แนวทางในการพฒันาคุณภาพของการบริการของพนกังานท าความสะอาดห้องพกัในจงัหวดัตรัง  แต่ละ
โรงแรมควรจะมีแนวทางท่ีชดัเจน เพราะแต่ละโรงแรมมีความแตกต่างกนั 

จารุวรรณ กนกทอง (2559) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานเขตวงั
ทองหลาง กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านกังาน
เขตวงัทองหลาง กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ความพึง
พอใจต่อการให้บริการของส านกังานเขตวงัทองหลางอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัแรก คือ ดา้นอาคารสถานท่ี 
รองลงมาคือดา้นขั้นตอน/กระบวนการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้นพนกังาน/เจา้หนา้ท่ี ตามล าดบั 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านกังานเขตวงัทองหลางแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 

หทยัรัตน์ บรรลือ (2556) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน 
สาขาสวนจิตรลดา  ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41 ข้ึนไป สถานภาพสมรส
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 -20,000 บาท 
มีจ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา เฉล่ียต่อเดือน 4 คร้ังข้ึนไปบริการของธนาคาร
ออมสิน สาขาสวนจิตรลดาท่ีใช้บริการมากท่ีสุด คือ บริการฝาก-ถอนเงิน และมีระยะเวลาท่ีใช้บริการ
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ธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา 1 - 3 ปี และ10 ปีข้ึนไปส าหรับความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาโดยรวม อยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการตามล าดบั 
กรอบแนวคิดการวจัิย 

   
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 

 
วธีิด าเนินการวจัิย 

 
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ จ านวนประชากรทั้งหมดซ่ึงเป็นลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารท าความสะอาด

ของ บรษิทั เคทพีฟีาซติี้เซอรว์สิ จ ากดั ในพืน้ทีจ่งัหวดัภูเกต็ ทัง้หมดมอียู่ 50 ราย โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั วิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาช (Cronbrach’ s alpha coefficient) ความเช่ือมัน่มีค่าตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป ซ่ึงผลการทดสอบไดค้่า
ความเช่ือมัน่ภาพรวม เท่ากบั 0.951 

 
ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์(ผู้ใช้บริการ) 
    ประเภทท่ี 1 บุคคลธรรมดา 
1.เพศ  
2.อาย ุ 
3.ระดบัการศึกษา  
4.อาชีพ  
5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
    ประเภทท่ี 2 นิติบุคคล 
1.ประเภทของธุรกิจ 
2.ผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจ 

และประสานงานท าความสะอาด 

3.ขนาดพื้นท่ีและอาคารท่ีใชบ้ริการ 
ท าความสะอาด  
 

 
ความพงึพอใจในการบริการ 

1. ดา้นสถานท่ีและเวลา 
2. ดา้นการใหบ้ริการ 
3. ดา้นคุณภาพบริการ 
4. ดา้นพนกังาน 



 7 

การวิเคราะห์ขอ้มูลใชค้่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Independent Sample t test, และ 
One-way ANOVA หากพบความแตกต่างจะทดสอบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference) โดย
ก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

 
ผลการวจัิย 

 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคคลธรรมดาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น

ร้อย 63.60 อายุ 20-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.20 การศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 59.10 อาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 56.80 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่ ต ่ากวา่ 15,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 52.30 มากท่ีสุด ท่ีเป็นนิติบุคคลส่วนใหญ่เป็นประเภทของธุรกิจกลุ่มอสังหาริมทรัพยแ์ละก่อสร้าง และ
อ่ืนๆ จ านวน 2 นิติบุคคล คิดเป็นร้อยละ 33.30 ผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจและประสานงานท าความสะอาด
เป็นผูจ้ดัการฝ่ายแม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 33.3 มากท่ีสุด  
ตาราง 1 ภาพรวมระดบัคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการท าความสะอาดของ 
บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต (n=50) 

ความพงึพอใจ  X S.D. ระดับ 

1.ดา้นสถานท่ี และ เวลา  3.93 .461 สูง 

2.ดา้นการใหบ้ริการ  4.17 .481 สูง 

3.ดา้นคุณภาพบริการ  4.10 .434 สูง 

4.ดา้นพนกังาน  4.10 .497 สูง 

ภาพรวม  4.07 .434 สูง 

จากตารางท่ี 1 พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการท าความสะอาดของ บริษทั เคที
พีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต ภาพรวมอยู่ในระดบัสูง คะแนนเฉล่ีย 4.07  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .434 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการท าความสะอาด
ของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดัสูงสุดคือ ดา้นการให้บริการ ( X =4.17,S.D.=.481) รองลงมาคือ ดา้น
คุณภาพบริการ(X =4.10,S.D.= .434) และดา้นพนกังาน(X =4.10,S.D.= .497) มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ 
ดา้นสถานท่ี และ เวลา (X =3.93,S.D.=.461) 
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ตาราง 2 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ี
จงัหวดัภูเก็ต จ  าแนกตามขอ้มูลดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง (n=50) 
ข้อมูลด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ ค่า t หรือ F Sig ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

1. เพศ 1.26 .216 ไม่แตกต่างกนั 
2. อาย ุ 2.284 .094 ไม่แตกต่างกนั 
3. ระดบัการศึกษา 6.349 .004* แตกต่างกนั 
4. อาชีพ 2.934 .033* แตกต่างกนั 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 9.395 .000* แตกต่างกนั 
6. ประเภทของธุรกิจ .087 .961 ไม่แตกต่างกนั 
7. ผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจและประสานงานท าความ
สะอาด 

.117 .957 ไม่แตกต่างกนั 

8. ขนาดพื้นท่ีและอาคารท่ีใชบ้ริการท าความสะอาด .110 .946 ไม่แตกต่างกนั 
   *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

จากตารางท่ี 2 พบวา่ ผูใ้ช้บริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ี
จงัหวดัภูเก็ต ท่ีมีเพศ อายุ ประเภทของธุรกิจ ผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจและประสานงานท าความสะอาด 
ขนาดพื้นท่ีและอาคารท่ีใชบ้ริการท าความสะอาดต่างกนั ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการท าความสะอาดของ 
บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ไม่ต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส 
จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ตท่ีมีระดบัการศึกษา  อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกนั ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 จึงเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference) โดยขอ้มูลอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ไม่สามารถวิเคราะห์ผลทดสอบรายคู่ได้ เน่ืองจากในส่วนของตวัเลือกของขอ้มูลอาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ในผูต้อบแบบสอบถามไม่มีในบางตวัเลือก ส่วนระดบัการศึกษาสามารถทดสอบรายคู่ได ้ตาม
ตาราง 3 
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ตาราง 3 การทดสอบความแตกต่างรายคู่ของผลการเปรียบเทียบตามระดบัการศึกษากบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต  

ระดับการศึกษา 
 ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

X  4.24 3.82 4.28 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.24  .001*  

ปริญญาตรี 3.82 .001*   

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.28    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

จากตาราง 3 พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการท าความสะอาดของ บริษทั เคที
พีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต จ าแนกตามระดบัการศึกษา แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
.05 จ านวน 2 คู่ คือ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบัระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี และระดบัการศึกษาสูง
กวา่ปริญญาตรี กบัระดบัปริญญาตรี โดยการศึกษาปริญญาตรี มีคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ท าความสะอาดนอ้ยกวา่การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีตรี มีคะแนนเฉล่ียความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการท าความสะอาดสูงกวา่การศึกษาปริญญาตรี แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

 
อภิปรายผล 

 
การทดสอบสมมติฐานข้อ 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ มีผลต่อการซ้ือประกนัภัยรถยนต์ของ

ประชากรในจังหวดัภูเกต็ ในช่วงเวลาของการแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 
ส่วนบุคคลธรรมดาจ าแนกตามคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า เพศต่างกนัมีจะความพึง

พอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต โดยรวม
และรายดา้นไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากผูรั้บบริการเขา้ใจและรู้ถึงบทบาทหนา้ท่ีในการท างาน ของพนกังานท า
ความสะอาด และผลการบริการท าความสะอาดเป็นท่ีน่าพึงพอใจ ท าให้ไม่ว่าเพศไหนก็มีระดบัความพึง
พอใจท่ีเท่ากนั เพศจึงไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากัด ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ี
เซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ตต่างกนัทุกดา้น เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นสถานท่ีและเวลา เม่ือ
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีและเวลาแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดย 
การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟา
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ซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั สูงกวา่การศึกษาระดบัปริญญาตรี และการศึกษาปริญญาตรี คะแนนเฉล่ียความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ต ่ากวา่การศึกษาระดบัปริญญาตรี 
ดา้นการให้บริการการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่อการให้บริการท าความสะอาด
ของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั สูงกวา่การศึกษาระดบัปริญญาตรี ดา้นคุณภาพบริการการศึกษาต ่า
กวา่ปริญญาตรีคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่อการให้บริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส 
จ ากดั สูงกว่าการศึกษาระดบัปริญญาตรี ดา้นพนักงานการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีคะแนนเฉล่ียความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั สูงกวา่การศึกษาระดบัปริญญา
ตรี แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ อาจเน่ืองจากกลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบัสูงๆมีรายไดแ้ละความตอ้งการๆ
ไดรั้บบริการท่ีดีจึงซ้ือรูปแบบการบริการท าความสะอาดท่ีครบวงจรกว่าผูท่ี้มีการศึกษาระดบัต ่ากว่า การ
ให้บริการท าความสะอาดจึงมีคุณภาพมากกว่า การให้บริการท าความสะอาดท่ีไดรั้บจึงเกินความคาดหวงั  
โดยเฉพาะในกลุ่มท่ีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี กับปริญญาตรี ท่ีมีความแตกต่างกันในทุกด้าน 
ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ี
เซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี.05 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า 
ดา้นสถานท่ีและเวลา ดา้นการให้บริการ ดา้นคุณภาพบริการ ดา้นพนกังาน เม่ืออาชีพต่างกนั ความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ตแตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการท า
ความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี.05 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกด้าน เม่ือรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ตแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 

การทดสอบสมมติฐานที ่2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) มีผลต่อการซ้ือประกนัภัย
รถยนต์ของประชากรในจังหวดัภูเกต็ ในช่วงเวลาของการแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 

จากผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ี
เซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต ส่วนนิติบุคคลจ าแนกตามคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า 
ประเภทของธุรกิจต่างกนัมีจะความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส 
จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากธุรกิจท าความสะอาด สามารถสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้โดยวดัผลงานไดจ้ากการท่ีท างานเสร็จส้ินเรียบร้อยแลว้ ฉะนั้นไม่วา่ผูใ้ชบ้ริการจะ
เป็นนิติบุคคลประเภทธุรกิจใด ความพึงพอใจจึงไม่แตกต่างกนั 

ดา้นผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจและประสานงานท าความสะอาด ผลการศึกษาพบวา่ ผูท่ี้มีอ านาจใน
การตดัสินใจและประสานงานท าความสะอาดต่างกนัมีจะความพึงพอใจ ของผูรั้บบริการต่อการให้บริการ
ของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั เน่ืองจาก
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การสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจ ในการติดตามงานให้ลูกคา้ในแต่ละนิติบุคคลอยู่ในระดบัท่ี
เท่ากนัไม่วา่ใครจะเป็นผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจและประสานงานท าความสะอาดก็ตาม  

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส 
จ ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต จ าแนกตามคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ต่อการบริการท าความสะอาด ของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ในภาพรวมในระดบัสูง เม่ือพิจารณา
รายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการท าความสะอาด ของบริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส 
จ ากดั อนัดบั 1 คือดา้นการให้บริการ รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพบริการและดา้นพนกังาน นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้น
สถานท่ี และ เวลา สามารถอภิปรายรายดา้นไดด้งัน้ี 

ดา้นการใหบ้ริการ ไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูงอาจเน่ืองจาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พารา
สุรามานและคณะ (Pairsuraman et al.,1985, อา้งถึงใน รุ่งระวี มีทองค า,2548) ท่ีศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการ
ประเมินคุณภาพของการบริการ ท าให้ทราบวา่ผูรั้บบริการไดใ้ชอ้งคป์ระกอบ 10 ประการ  ในการประเมิน
คุณภาพบริการ  ซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง 10 ประการน้ี ไดแ้ก่ 1).ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ บริการท่ีให้นั้น จะตอ้งมี
ความถูกตอ้งแม่นย  า และมีความเหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรก รวมทั้งมีความสม ่าเสมอ คือ บริการทุกคร้ังตอ้ง
ไดผ้ลเช่นเดิมท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าผูใ้ห้บริการพึ่งได ้ 2). ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการต้องมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการ  สามารถอุทิศเวลาเพื่อสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆของผูรั้บบริการให้ทนัท่วงทีและต่อเน่ืองปฏิบติัต่อผูรั้บบริการเป็นอย่างดีมี
ความพร้อมท่ีจะรับรู้ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว สามารถจดับริการไดต้ามความตอ้งการ ของผูรั้บบริการได้
อย่างเหมาะสมมีการส่ือสารท่ีดีในการช้ีแจงการให้บริการทุกคร้ัง 3). สมรรถภาพในการให้บริการ ผู ้
ให้บริการตอ้งมีทกัษะและมีความรู้ความสามารถในการบริการ ทั้งดา้นการส่ือสารและวิชาการ สามารถ
แสดงให้ผูรั้บบริการประจกัษ์และตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้ 4). การเข้าถึงบริการ 
ผูรั้บบริการจะตอ้งเขา้ถึงบริการท่ีให้ไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ ระเบียบขั้นตอนไม่
มากมายซบัซอ้นเกินไป บริการนั้นจะตอ้งกระจายไปอยา่งทัว่ถึง เช่น การคมนาคมท่ีสะดวก การบริการเป็น
ระเบียบ รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูรั้บบริการ การบริการเป็นไป
อย่างเสมอภาค กบัผูรั้บบริการทุกคน 5). ความสุภาพอ่อนโยน มีอธัยาศยัไมตรี บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ให้บริการจะตอ้งมีความสุภาพ มีความเอาใจใส่ เห็นอกเห็นใจผูม้ารับบริการ ให้การตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
รวมทั้งการมีกิริยามารยาท การแต่งกายสุขภาพ ใชว้าจาท่ีเหมาะสม มีบุคลิกภาพดี 6). การส่ือสาร การส่ือสาร
มีความส าคญัมากต่อคุณภาพบริการ นอกจากจะเป็นขั้นตอนหน่ึงของกระบวนการให้บริการแลว้ ยงัจดัเป็น
บริการอีกลกัษณะหน่ึง ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงควรมีการให้ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งแก่ผูรั้บบริการ การช้ีแจง
ขอบเขต และลกัษณะงานบริการ การบริการ เช่น ขอ้มูลเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายในการรักษาและทางเลือกในการ
รักษา เป็นตน้ ซ่ึงตอ้งมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เหมาะสม และเขา้ใจง่าย ตามสภาพของผูรั้บบริการโดยอาจอยู่
ในรูปของการสนทนาหรือการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ในรูปแบบต่าง ๆ 7). ความน่าเช่ือถือ ความน่าเช่ือถือ 
อนัเกิดจากความซ่ือสัตย ์ ความจริงใจ ความสนใจอยา่งแทจ้ริง ของผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อผูรั้บบริการ ซ่ึงถือเป็น



 12 

ส่วนท่ีส าคญัมากท่ีสุด ประการหน่ึงส าหรับการให้บริการทางสุขภาพและส่งผลให้มีผูม้ารับบริการมากข้ึน 
8). ความปลอดภยัมัน่คง ได้แก่ ความรู้สึกท่ีมัน่ใจว่าความปลอดภยัในชีวิทรัพยสิ์นรวมทั้งช่ือเสียง การ
ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่าง ๆ เช่น การรักษาความลบัของผูป่้วย การรักษาความ
ปลอดภยั เป็นตน้ 9). ความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (understanding the customer)  

ดา้นคุณภาพการบริการ ไดรั้บความพึงพอใจในระดบัสูง สอดคลอ้งกบับทความของ Parasurama  
net  al., 1985,  อา้งถึงใน สุราณี  ววิฒัน์ศร (2545) ท่ีกล่าววา่ คุณภาพบริการเกิดข้ึนเม่ือปริมาณความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้บริการของผูรั้บบริการ เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งบริการ ท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ถา้พบบริการท่ีไดรั้บจริงนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการจะไม่พึงพอใจ
และไม่กลบัมาใช้บริการอีก  ในทางตรงกนัขา้มถา้บริการท่ีไดรั้บเท่ากบั หรือ มากกวา่บริการท่ีคาดหวงัไว้
ยอ่มเกิดความพึงพอใจประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก กรศิรักษ ์ ชูเสียงแจว้ (2561)ไดศึ้กษาสมรรถนะ
และคุณภาพการบริการของพนกังานท าความสะอาดห้องพกั  : กรณีศึกษา โรงแรมในจงัหวดัตรัง พบวา่ ใน
ส่วนของการศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนกังานท าความสะอาดห้องพกัมีหลายปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง1. 
สภาพทางอารมณ์ท่ีไม่แน่นอน ของพนกังาน ของลูกคา้ 2. ภาวะสภาพการท างานหนา้งานของพนกังานท า
ความสะอาดหอ้งพกัในแต่ละวนัจะไม่เหมือนกนั จะมีความกดดนัแตกต่างกนั 3. สภาพภูมิอากาศท่ีเกิดข้ึนใน
แต่ละวนั 

ดา้นพนกังาน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดบัสูง เน่ืองจาก พนกังานมีเพียงพอต่อการให้บริการ 
พนักงานมีกริยามารยาทสุภาพ เรียบร้อย การแต่งกายของพนักงานมีความเหมาะสม การต้อนรับของ
พนกังานมีความเป็นกนัเอง และเม่ือพนกังานผูใ้หบ้ริการดี การใหบ้ริการจะดีตามมาดว้ย เห็นไดจ้ากท่ีผลการ
ประเมิน พบมีความพึงพอใจสูงสุดในเร่ืองพนกังานมีกริยามารยาทสุภาพ เรียบร้อย 

ดา้นสถานท่ี และเวลา พบว่าไดรั้บความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
Millet (1954, อา้งใน วรรณสิริ  เพญ็สิทธ์ิ, 2546) เก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการวา่ เป้าหมายท่ีส าคญัของ
การบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจการให้บริการประชาชนโดยมีแนวทางดงัน้ี การให้บริการอยา่งเสมอ
ภาคเท่าเทียมกนั คือ การใหบ้ริการท่ีมีความยุติธรรมโดยยึดคติวา่ ทุกคนเสมอภาคเท่าเทียมกนัประชาชนทุก
คนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่ทางกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการให้บริการเดียวกนั การให้บริการ
ตรงต่อเวลา  การให้บริการ อย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง การบริการท่ีมีความกา้วหน้า และ
คุณภาพให้มีความกา้วหนา้กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือ ความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีให้
มากข้ึนโดยใชก้ารทรัพยากรเท่าเดิม 
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ข้อเสนอแนะ 
 

ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยั 
1. ด้านสถานท่ีและเวลา พบว่า ในส่วนของวสัดุ และอุปกรณ์ มีเพียงพอในการให้บริการ 

ผูรั้บบริการให้คะแนนสูงท่ีสุด ควรท่ีจะรักษามาตรฐานดา้นน้ีเอาไวเ้พื่อเป็นจุดแข็งในการแข่งขนักบักลุ่ม
ธุรกิจเดียวกนัในพื้นท่ี รวมถึงการให้บริการท าความสะอาดพื้นท่ีเสร็จส้ินภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ท่ีผู ้
ให้บริการให้คะแนนสูงรองลงมา และความสะอาดของห้องน ้ าภายนอกอาคาร สถานท่ี ผูใ้ห้บริการให้
คะแนนต ่าท่ีสุด จึงควรปรับปรุงความสะอาดของหอ้งน ้าภายนอกอาคาร 

2. ดา้นการใหบ้ริการ พบวา่ เวลาท่ีเปิดใหบ้ริการท าความสะอาดมีความเหมาะสม  และระยะเวลาใน
การให้บริการท าความสะอาดเหมาะสม ไดรั้บการประเมินความพึงพอใจในอนัดบัทา้ย ดงันั้น จึงควรมีการ
เปล่ียนแปลงเวลาในการเปิดใหบ้ริการและระยะเวลาในการใหบ้ริการต่อไป 
 3. ดา้นคุณภาพการบริการ พบว่า ค่าบริการท าความสะอาดมีความเหมาะสม ไดรั้บการประเมิน
ความพึงพอใจในอันดับท้าย จึงควรพิจารณาเร่ืองค่าบริการว่ามีความเหมาะสมหรือไม่ในสภาวะทาง
เศรษฐกิจท่ีตกต ่าของจงัหวดัภูเก็ต 
 4. ดา้นพนกังาน พบวา่ ความพึงพอใจในส่วนของพนกังานมีกริยามารยาทสุภาพ เรียบร้อยสูงท่ีสุด 
ทางบริษทัจึงควรรักษามาตรฐานในส่วนน้ีไว ้ 

ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
 จากการศึกษาความพึงพอใจในการบริการท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วิส จ ากดั ใน
พื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1. ควรศึกษาเร่ืองความพึงพอใจต่อการพฒันาดา้นส่ิงแวดลอ้มและการเขา้ถึงบริการของผูรั้บบริการ
ท าความสะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต 

2. ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการกลบัมารับบริการอยา่งต่อเน่ืองของผูรั้บบริการท าความ
สะอาดของ บริษทั เคทีพีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต  

3. ควรศึกษาเจตคติ พฤติกรรม ของผูรั้บบริการต่อการมารับบริการท าความสะอาดของ บริษทั เคที
พีฟาซิต้ีเซอร์วสิ จ  ากดั ในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต 

4. ควรศึกษาในขณะเวลาสถานการณ์ปกติท่ีไม่มีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท่ีส่งผลกระทบ
ต่อสภาวะทางเศรษฐกิจท่ีตกต ่าของจงัหวดัภูเก็ต เพื่อท่ีจะน าผลการวิจยัในภาวะทางเศรษฐกิจท่ีปกติของ
จงัหวดัภูเก็ตมาใชไ้ดจ้ริงในระยะยาว 
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